Gastlichkeit
Die Leute, die herkommen, wollen "erleben". 

Dazu gehört Gastlichkeit. 

Sie ist hierzulande nicht häufig. 

Aber es gibt eine große Geschichte der Gastlichkeit. 

Manche Länder sind dafür legendär.

Gastlichkeit hängt eng zusammen mit Gast-Freundschaft. 

Ich sehe die tausend Ausreden, warum dies nicht möglich sein soll. 

Aber wer im Tourismus zulegen möchte, und das Ruhrgebiet will es, der kommt um das Thema nicht herum
. 

Gastlichkeit ist eine Grundstimmung.

Gastfreundschaft ist eine Weise zu leben - ein Lebens-Stil.

Gastlichkeit zieht Menschen an. 

Das Wichtigste im Tourismus ist das Menschen-Fischen. 

Menschen verbinden Reisen auch mit der Seele. Dazu wird ihnen oft nicht die Chance geboten. Aber glücklich, wer sie bietet. In der Gastlichkeit zeigt sich, ob jemand seinen Beruf mit Seele macht oder nur als Fast food-Job. 

Thesen zum Nachdenken. 

Wir sind aufgewachsen mit vielen befohlenen Dummheiten. 

Und oft sind Dummheiten von selbst gewachsen. 

Daher sollten wir im Denken über Tourismus nochmal neu anfangen. 

Uns geht es gut, heißt nicht: alles kann so bleiben, wie es ist - es läuft ja, sondern machen wir etwas daraus. 

Auch das Volk wird irgendwann Qualität vom Tourismus verlangen. 

Menschen, die im Tourismus vorangehen, sollen zeigen, daß sie Kultur haben. 

Dies ist, darüber müssen wir uns im Klaren sein, ein Aufstand gegen die Banalität. 

Es nutzt einem selbst und den anderen. 

Wir müssen Seelen bewegen, damit wir nicht versteinern.

Dabei lernt man selbst. 

Und dadurch wird das eigene Leben besser. 

IBA-Chef Karl Ganser formulierte im Arbeitskreis >Phantasie für Reisen im Revier<: Gastgeber sein ist eine Haltung. 

Viele Gäste gehen nur mangels Alternative bloß irgendwohin. 

Wenn sie erstmal gute Angebote haben, werden sie kommen. 

Das zeigt die kulturelle Gaststätte >Sangiovesa< in Santarcangelo bei Rimini, die immer voll ist. 

Und bei uns die Gaststätte >Casino< in Essen-Katernberg. 

Beispiel: Lago Verde
Gastlichkeit hat viele Facetten. 

Ich gebe ein Beispiel, das wie eine Utopie aussieht, aber keine ist. 

Ein Gast möchte eingeladen sein. 

Das ist selbstverständlich. 

Oft wird es vergessen. Dann fehlt ein wichtiger Teil der Gastlichkeit.

Einladung - in welchen Weisen.  

Die Schilder. Gastlichkeit ist nicht nur eine Frage eines einzelnen Betriebes, sondern auch der Gesamtheit eines Ortes oder einer Region. 

Glauben Sie, das Ruhrgebiet sei gastlich, wenn es den Gast nichts finden läßt? Die Beschilderung im Ruhrgebiet ist hinterwäldlerisch.  

Ich komme zu meinem Beispiel. Es liegt zwischen Rimini und dem Hochappennin. An der Landstraße stehen Schilder: Lago di Andreuccio. Mehrere solcher Schilder begleiten den Weg. 

Schilder sind konkrete Einladungen. Wer nicht daran denkt, vergißt, daß der Gast eingeladen sein will. 

Die Straße führt bergauf. In Kurven. Durch den mediterranen Eichenwald. 

Die Schnecke. Als die Straße wieder in die Fläche kommt, sehen wir ein eigentümliches großes Objekt aus Eisen. Wir nähern uns. 

Eine Schnecke. 

Etwa zwei Meter hoch. 

Kinder spielen damit. Sie klettern auf ihren Hals, halten sich fest zwischen ihren Fühlern, die wie Hörner aussehen, thronen stolz hoch oben oben. 

Ein Objekt, das Gebrauchs-Werte hat, lädt doppelt ein. 

Die Schnecke ist auch schön. 

Wir sehen, daß eine Gruppe sich mit ihr fotografieren läßt. 

Auch die Erwachsenen haben etwas von dem großen eisernen Objekt. 

Und immer steht sie auf der Wiese und macht den Blick spannend für die Leute auf der Terrasse. 

Der Gast aus dem Norden. Wir sind in der Gaststätte und Hotel Lago Verde angelangt. 

Auf der Wiese stellte sich im Sommer 1997 zwi​schen den Bäumen diese Schnecke aus Eisen und in Menschengröße auf. 

Der Meister Horst (Oreste) Wolfframm und seine Lehrlinge schufen sie - in Düsseldorf: für den Schriftsteller und Dichter Heinrich Heine - im Jahr seines 200. Geburtstages. 

Einige Monate stand sie am Ufer des Rheines und ließ all das Wasser und die Schiffe passieren, die hier quer durch Europa ziehen. 

Als der Trubel des großen Geburtstags-Festes vorbei war, schenkten die Bewohner der berühmten Siedlung Eisenheim im nahen Ruhrgebiet diese Schnecke dem Marecchia-Tal. 

Als Dank für die Idee der poetischen Orte, die im Ruhrgebiet ange​kommen war. 

Da steht nun die große Schnecke und erzählt den Gästen viele Ge​schichten aus Germanien, vom Rhein, der Ruhr und der Emscher.

Eine Tafel erklärt den Weg der Schnecke. 

"Die Schnecke wurde 

geschenkt vom Meister des Eisens

Horst (Oreste) Wolfframm (Düsseldorf/Mülheim),

vom Dichter Heinrich Heine, 

von der Siedlung Eisenheim (Oberhausen)

und von Prof. Roland Günter

dem Pfad der poetischen Orte im Marecchia-Tal 

und allen, die das Leben lieben. 

Die Schnecke ist das Symbol des langen Lebens

und der Vereinigung Arcigola, 

deren Ziel es ist, 

die Freuden des Tafelns und des langsamen Essens

wieder zu entdecken."

Die Schnecke ist weit mehr als ein Spiel-Gerät: sie hat eine Seele. 

Werbung. Dieses poetische Objekt ist auch die stärkste Werbung für den konkreten Ort. Keine Anzeigen-Serie könnte auch nur annähernd ihren Erfolg haben. Denn eine Anzeige wird vielleicht nicht mal ange​sehen und wenn schon rasch weggeworfen - ohne Erinnerung. Das poetische Objekt aber schafft Erinnerung. Am stärksten in den vielen Fotografien, die die Leute nach Haus tragen und sich und vielen Bekannten zu Hause gegenseitig vorführen. 

Damit bleibt etwas von diesem Ort. 

Die Wirts-Familie spart viele Ausgaben für Werbung. Sie wirbt mit der Substanz des Ortes. 

Das spricht sich herum. 

Und so war diese Schnecke zunächst ein herrliches Geschenk. Und dann die wirksamste Werbung. 

Die Einladung des Hauses. Viele Gast-Häuser laden keinen Gast ein. 

Ihr Mangel an Einladung beginnt mit dem Gebäude, das sich Gast-Haus nennt. Wenn wir seine Fassaden anschauen, haben wir das Gefühl, daß sie uns abweisen. Die Besitzer wollen für sich sein. 

Ein Haus, das einlädt, will niemals für sich sein. Es öffnet sich. 

Das Restaurant und Hotel, das den Namen Lago Verde trägt, bietet der Straße viele Balkone, vor allem eine weitauskragende Terrasse. Und eine zweite, die wie eine große Loggia wirkt. 

Die Besitzer zeigen ihre Freundlichkeit auch durch die Architektur.

Die Treppen sind kein Hindernis, sondern eine Szenerie. 

Oft sehen wir in den nächsten Tagen Menschen auf diesen Treppen stehen, miteinander reden, ein wenig den Blick genießen, nach oben oder unten mit Menschen reden. 

Konsequenz: Wenn wir Gastlichkeit wollen, müssen wir Architekten auffordern zu lernen, was das ist. Erst wenn sie aufhören, Burgen zu bauen, miserable fade langweilige Häuser, die dies durch ein bißchen Schnickschnack zu maskieren versuchen, erhalten wir wirkliche Gast-Häuser. 

Wir sehen: zur Gastlichkeit gehört mehr als ein bißchen Freund​lichkeit. 

Die Familie, die das Hotel Lago Verde führt, hat eine Philosophie, die einfach ist. 

Gastlichkeit: mit dem Gast so umzugehen, daß er sich aufge​nom​men fühlt. Die italienische Sprache hat dafür ein Zauber-Wort: accogli​enza. 

Ein Engländer stieg aus einfachen Verhältnissen auf und organisierte in Ober​hausen das >CentrO< - mit einer ähnlich einfachen Philoso​phie: "Wir haben keine Kunden, sondern Gäste." Dafür tat er einiges - und es hat Erfolg. Schauen Sie mal genauer hin. 

Neugier. Gastlichkeit macht die Menschen, die zum Lago Verde  kommen, neugierig. 

Für die Szenen des Hauses. 

In den beiden großen Gast-Räumen. 

Im Haus. 

Auf den Terassen. 

Im Garten. 

Zwischen den vielen Bäumen. 

Zur Gastlichkeit gehört, daß Menschen nicht nur Neugier erlaubt wird, sondern daß sie geradezu freundlich dazu verführt werden, ihre Neugier zu entfalten. 

Die Einladung der Umgebung. Hinter dem Haus endet nichts, da gibt es keinen groben Zaun, der Menschen sagt "Schluß hier, Ende der Stätte", sondern dort breitet sich weitere Szenerie aus. 

Und dann beginnt ein Wäldchen, von dem der Gast glauben mag, daß es viele Überraschungen hat. 

Und an der anderen Seite lacht eine blaue Wasser-Fläche: ein Schwimm​bad mit Szenerie drumherum. 

Und das Panorama von Hügeln und Bergen, die langsam hoch aufsteigen. 

Hügel, Berge und Wald haben die freundlichen Besitzer natürlich nicht selbst erfunden. Aber wie oft haben andere Besitzer nicht genutzt, was sie vorfinden. Dann bringen sie ihre Gäste um ein Stück Gastlichkeit.

Die freundlichen Besitzer bieten im Lago Verde den Gästen an, was keinem von ihnen gehört, aber was alle gern haben: eine weite und vielfältige Natur. 

Gastlich mit den Kleinigkeiten. Wir treten in die große Halle ein, gehen an die Bar und bitten um einen Cappuccino. 

Die Personen sind auch freundlich, wenn wir nur etwas Geringes möchten, das nicht teuer ist. 

Gastlichkeit ist immer freundlich. 

Dies zeigt sich meist in den Kleinigkeiten. 

Die Personen. Später sehen wir Riccardo, den Chef, selbst im größten Trubel Freundlichkeit ausstrahlen. 

Solche Freundlichkeit hat auch innere Wirkungen. 

Wir erfahren, daß das Personal in vielen Jahren nicht gewechselt hat. Das spart dem Chef viel Ärger und Kosten. Und es führt dazu, daß viele Menschen allein schon wegen des Personals wiederkommen. 

Es ist ein typischer familiärer Kleinbetrieb: die Familien Gattei e De´Silvestri - Vater Riccardo, Mutter Assunta, Töchter Alessi, Großmutter Maria und Großvater Abo, die mitarbeiten. In der Saison helfen freund​liche junge Frauen, die in der Umgebung wohnen.  

Riccardo ist ein erfolgreicher Manager. Aber dies nicht in irgendeiner akademisierten Ebene, sondern als Person, die weiß, was Gastlichkeit ist. 

Zwei Schwestern wechseln sich schichtweise als Bedienung ab. 

Sie stammen aus dem nächsten Dorf, aus Scavolino. 

An den Wochenenden arbeitet auch die Mutter mit. 

Die beiden jungen Frauen haben das Abitur gemacht und studieren. 

Wie zwei Engel schweben sie zwischen Küche und Terrasse.

Freundlich. Sanft. Geduldig. Zugewandt. 

Niemals servil. 

Menschlich. 

Im größten Trubel nett zu den Leuten. 

Natürlich weiß der Gast nicht immer, was er will. Andere Gäste war​ten. Aber Lisa bleibt geduldig. Sie macht dem Gast keinen Druck. Sie vermittelt Ruhe. 

Lisa zählt auf, was es zum Mittagessen an Auswahl gibt. Sie ist keine Buchhalterin, sondern sie erzählt: Den Leuten am Tisch läuft das Wasser im Mund zusammen: Sie sehen die Tagliatelle vor sich. 

Die beiden jungen Frauen könnten von einem der vielen ausgezeich​neten Maler des Landes abgebildet sein. 

Zur Gastlichkeit gehört, daß auch die gastgebenden Personen ernstgenommen werden. Wie sollen sie dem Gast das Gefühl geben, daß er Ernst genommen wird, wenn der Chef die Bediensten nicht ernst nimmt? 

Die Personen geben jedem Gast das Gefühl, daß sie für ihn da sind. 

Wer gastlich ist, macht sich nicht selbst für den Gast zum Problem, wie dies häufig geschieht, wenn er seinen Mißmut zeigt. Es ist einfach unmöglich, sich zu beklagen, daß man Arbeit hat. Und auch die privaten Probleme gehören nicht vor die Augen des Gastes. Denn er kann sie sowieso nicht lösen - wie denn auch?

Der Gastgeber macht also nicht sich selbst zum Problem, sondern  versucht, die Probleme des Gastes zu lösen. 

Assunta ist die Frau von Riccardo. Wir sehen sie überall. Und ebenso freundlich wie alle anderen. Zwischendurch hat sie ein Auge für die beiden kleinen Kinder, die mit anderen Kindern spielen. 

Es gibt viel Arbeit, aber Assunta schafft es ebenso wie alle anderen, ein paar Sätze für jeden Gast zu haben. 

Und wenn sie gleich den nächsten bedienen muß, weil dieser oft auch  seine Ungeduld mitbringt, ist sie so geschickt, keinem einzigen Gast das Gefühl zu geben, daß sie ihn stehen läßt. 

Maria ist die Mutter von Riccardo. Sie hat zusammen mit ihrem Mann Abo, dem Küchen-Chef, lange Jahre am Strand in Rimini ein gutgehendes Lokal betrieben. Aber eines Tages sagten sie: Schluß! Hier unten ist es sehr heiß. Wir möchten auch im Sommer die Frische der Luft haben. 

Sie suchten sich in 600 Metern Höhe einen Flecken. Aber dort sagten sich Fuchs und Hase >Gute Nacht!<. Sie investierten, was sie durch Ver​kauf erlöst hatten. Alles war viele Jahre lang sehr schwierig. Die Straße vor dem Haus hatte keinen Asphalt, das lud nicht gerade ein. Wer sollte hier oben hinkommen?

In ähnlicher Lage ist jeder Gastwirt auch in der Stadt, wenn er nicht gerade in der Lauflinie liegt. Er muß sich mühsam eine Kundschaft zu​sam​menholen. Das dauert einige Zeit. 

Die Leute sind sehr anspruchsvoll, sagt Maria. 

Im Grunde erwarten sie, daß wir sie wie ihre Kinder gern haben. 

Warum nicht? lacht sie. 

Und so kümmert sie sich um jeden.

Das ist doch das Beste, was ich als Mensch haben kann - es ist so etwas wie ein Familien-Sinn für all die Menschen, die hierher kommen.  

Als lebenserfahrene Frau weiß sie, daß Menschen rasch verletzt sind, wenn sie sich vernachläs​sigt fühlen. Daher gibt sie jedem das Gefühl, daß sie für ihn da ist. 

Dies hat sie nicht persönlich erfunden, es ist eine uralte Sitte des Lan​des. Auch am Hof des Grafen von Urbino gab es eine solche Person, den Meister des Tisches: Er ordnete mit sachter Hand an, dirigierte, sah alles, und widmete sich in einer zweiten Ebene seinen Gästen. 

Marketing könnten wir dies nennen: Denn das Produkt muß stimmen und der Kontakt zu den Menschen will geschaffen werden - und zwar so, daß die Menschen sich im Produkt wiederfinden. 

Dies ist keine mechanische Tätigkeit, sondern sie hat einen mensch​lichen Kern. 

Wer Menschen nur als Kunden liest, hat keine Gastlichkeit. 

Gastlich ist, wer sich den Menschen als Mensch zuwendet. 

Dazu gehört, daß sich die Großmutter auch als Person zeigt. Sie sagt in den Gesprächen manches von sich. 

Und so gehen viele Gäste mit dem Gefühl nach Hause, daß sie sich kennen.

Dies ist die Grundlage für das Wiederkommen. 

Großvater Abo steht in der Küche. Eigentlich sind die Leute, die dort arbeiten, nie zu sehen. Aber Abo kommt ziemlich oft nach draußen. 

Abo liest Zeitung. 

Er sitzt mit den Leuten von den beiden nächsten Dörfern zusammen. 

Er steht da und schaut. 

Abo ist als Person gegenwärtig. Wie alle. Obwohl er weitgehend im Verborgenen arbeitet. 

Er wundert sich, daß in vielen Lokalen die Köchinnen und Köche unsichtbar gehalten werden. Das findet er widersinnig. Denn Menschen kommen doch auch ihretwegen. 

Auch Riccardo arbeitet in der Küche. 

Aber niemand spezialisiert sich ausschließlich auf etwas. 

Die Gäste sehen, daß jeder im Prinzip alles anfaßt. 

Gastlichkeit ist die Tatsache, daß hier keine Gastronomie-Funktionäre arbeiten, sondern geprägte, lebendige Menschen. 

Wenn wir an sie denken, fällt uns keine Arbeits-Beschreibung ein, sondern eher ein kleiner Roman. 

Öffentlichkeit. Diese Familie trennt nicht zwischen Privat und Öffentlich. 

Das schafft Atmosphäre. 

Für sie ist der ganze Bereich ein erweitertes Haus. 

Die Leute sehen, daß die Familie keine funktionalisierte Arbeit macht, sondern daß sie das lebt, was hier geschieht. 

Umfeld. Ein Weg, der begleitet wird von >Bäumen und niedrigen Büschen und oft auf eine Tisch-Gruppe stößt, führt zur Treppe und auf die Terrasse. 

Wer dort sitzt, blickt von zwei bis drei Meter Höhe im Rund. 

Die Terrasse ist überdacht. 

Eine leichte Konstruktion. 

Zum Haus gehören Tiere: Luna, der alte weiße Hund. Er bellt niemanden jemals an. Und springt an niemandem hoch. Die Kinder reden mit ihm, streicheln ihn, haben ein Wesen zum Spielen. 

Katzen.

Die Szenerien sind für Erwachsene und Kinder da. 

Eine runde Fläche, die gelegentlich zum Tanzen da ist, nutzen Kinder mit kleinen Dreirädern. 

Im ganzen Garten um das Haus stehen die Spielzeuge der Kinder Sara und Simon. Beide haben früh gelernt, ihr Spielzeug mit anderen Kindern zu teilen. Und so haben sie immer Kinder ums sich. 

Seit Jahren hat jedes Familien-Mitglied seinen Kreis an Gästen. Sie kommen eigens, um eines der Kinder oder ein Familien-Mitglied zu sehen. 

Abends bilden sich am Stammtisch auf der Terrasse, der auch der Familien-Tisch ist, oder unter drei Bäumen kleine Gruppen. 

Und gleichaltrige Gruppen von Kindern. Sie lernen sich hier rasch kennen. 

Im Garten kann jeder die Stühle hin und herschieben. Nichts steht fest. Jeder kann sich seine Szene selbst herstellen. 

Alles hat einen Vorschlag, aber keinen Zwang. Es erscheint locker und leicht - und daher beweglich. Nichts ist starr. 

Man kann sich irgendwo hinsetzen, ohne gezwungen zu sein, etwas zu essen oder zu trinken. 

Man hat nicht das Gefühl, daß man sich den Aufenthalt erkaufen muß.

Das Spektrum der Bild-Zeichen in der Gaststätte. 

Motor-Sport. 

Alte Autos. 

Natur. 

Marilyn Monroe. 

Ein alter Briefkasten. Ein Teil eines alten Wagens. 

Zeitungen liegen aus. 

Post-Karten. 

Ein Fernseher, zugleich ein Video-Gerät. 

Und dann wird der Ort intensiviert. Durch eine Ausstellung im großen Saal: zu den poetischen Orten im Marecchia-Tal, die der große Dichter und Film-Autor Tonino Guerra mit seinem Organisator Gianni Giannini sowie Helfern geschaffen hat. 

Es ist die einzige Stelle im Tal, wo wir, wie in einem Museum, eine Übersicht über die Kette der gestalteten Orte längs des Flusses Marecchia erhalten: mit großen Fotografien und poetischen Texten. In zwei Sprachen - in Italienisch und Deutsch
. 

Touristische Informationen. Gaststätte und Hotel besitzen noch etwas, das eigentlich selbstverständlich sein müßte, es aber erst selten ist: Bücher. Die Gäste finden eine kleine Bibliothek. Bücher in mehreren Sprachen. 

Die Pluralität. Inzwischen kommen Gäste aus unterschiedlichen Kreisen, mit unterschiedlicher Bildung und Ansprüchen. 

Dieser Ort wird immer interessanter wegen der Intellektuellen mit ihren Gesprächen. 

Der alte Mann ist hier drei Monate im Jahr. Warum? Weil er wie in einer Familien leben kann. Dies geschieht von beiden Seiten diskret. Niemand überfordert den anderen. 

Dies war keine Utopie, sondern ein konkretes Beispiel. 

Ein einfaches. 

Keines, hinter dem viel Geld steckt. 

Mit ganz normalen Menschen. 

Einige Überlegungen.

Feind oder Freund. Vielleicht haben die meisten Menschen mehr Feind-Bilder als Freund-Bilder. Das Gegenteil des Feindes ist der Gast. 

Heute würde jeder im Gastgewerbe dementieren, daß er Feind-Bilder habe. Aber ich glaube ihm nicht. Die gemäßigte Variante des Feind-Bildes heißt: Der Gast stört. 

Gastlichkeit hat uralte Wurzeln.

Die Stätten des Gastes könnten auch zeigen, wie die Geschichte der Gastlichkeit aussieht - etwa in einer Ausstellung auf einem Flur mit Texten und Bildern.  

Seinen Preis wert. Gastlichkeit umfaßt auch die Verantwortung dafür, daß der Gast nicht reingelegt wird.

Ihn reinzulegen ist ziemlich einfach. In vielem ist der Gast dem Wirt ausgeliefert. Aber gerade dann zeigt sich, ob ein Wirt gastlich ist.  

Zur Gastlichkeit gehört, daß kein Wein teuer verkauft wird, der schlechte Qualität hat.

Daß der Gast kein Essen bekommt, das schlechte Zutaten hat. Dies wird in Zukunft immer wichtiger. Manches Lokal wird damit werben können, daß es keine genmanipulierte Nahrung reicht.  

Ausreden. Ich gehöre zu den Leuten, die nach 1968 verbreiteten, daß Verhältnisse und Bedingungen Einfluß auf Menschen neh​men. Diese durchaus richtige Feststellung wurde jedoch oft instru​mentalisiert: Für jede Fehl-Leistung waren dann nicht mehr die Person ver​antwortlich, sondern die Verhältnisse.

Wenn ein Kellner unfreundlich ist, heißt es: Der Arme hat es schwer, einen anstrengenden Job, ist schwierig aufgewachsen, seine Mutter - mein Gott, die Familie! - wie schrecklich, viel zu wenig Lohn - wer will dafür schon arbeiten? ach, er ist heute nicht gut drauf - gestern auch nicht, morgen wohl ebenfalls. Du hast doch Verständnis, du mußt verstehen! 

Alles Ausreden. 

Ich kann auch keinen Zugführer entschuldigen, der nicht korrekt fährt. 

Menschen werden nicht nur von Verhältnissen beeinflußt, sondern haben auch die selbstverständliche Pflicht, sich selbst in die Hand zu nehmen und an sich zu arbeiten. 

Wer das bestreitet, hält den Menschen für ein dressiertes Tier. 

Daß er das nicht sein muß, zeigen die Beispiele vom Lago Verde.  

Freundlichkeit gehört zum Job. Ist ein Teil von ihm. 

Sie ist auch im Preis inbegriffen, den der Gast zahlt. 

Wer dem Gast die Freundlichkeit vorenthält, nimmt ihm ein Grundrecht.   
Dienstleistungs-Mentalität. Die Branche dementiert natürlich den nun folgenden Satz: Hierzulande steht Dienstleistungs-Mentalität erst am Anfang. 

Das hat Folgen. Wenn die Wirtsleute nur die Musik ihrer Kasse klin​geln hören lassen und die Bediensteten nur an den Feierabend und ihren Lohn denken, wird nicht viel aus dem Produkt. 

Zur Gastlichkeit gehört, daß Menschen gern an den Ort kommen, sich akzeptiert fühlen, weil sie Menschen sind, nicht weil sie Geld bringen. 

Um dies zu erreichen, ist viel Dienst zu leisten. 

Freundlichkeit. Freundlichkeit kostet fast nichts - und bringt viel ein. 

Dem Betrieb. 

Und der Person selbst - nicht zuletzt in Form von Trinkgeld. 

Und Freundlichkeit dient der Region. Denn die Region wird nach ihren Menschen beurteilt - nach deren Verhaltensweisen. 

Freundlichkeit kann auch auffangen. Wenn das Essen mal mißlingt, hilft es viel, wenn ein Kellner den Menschen höflich und freundlich gegenüber​steht. 

Gutes Verhalten ist gratis. 

Es bringt einem selbst viel Gutes - das könnte eigentlich jeder von sich selbst aus Erfahrung wissen. Wer freundlich ist, fühlt sich besser. Und sein Tag sieht ganz anders aus. 

Wir kennen alle die Fußball-Spiele, in denen die Gewinner mehr gearbeit haben als die Verlierer, aber es nicht merkten, weil sie am Gewinnen waren.

Das Theater >Freudenhaus< in Essen zeigt 1998 ein Stück >Freunde der italienischen Oper<. In eine Ruri-Familie kommt ein Italiener. Mutter, Großmutter und Tochter haben durchschnittliche Vorurteile. Der Sohn kann mit dem Italiener nichts anfangen, der Vater, eine Art Ekel Alfred, pestet, die Tochter verliebt sich, die Großmutter lebt auf, die Mutter sagte dem permanent wütenden Vater: "Nun laß ihn doch hier, weil er uns zeigt, daß wir leben." 

Der Vater mosert: "Der Ithaker hat uns das Leben zur Hölle gemacht mit seine gute Laune." 

Tatsächlich hatte der Italiener mit seinem Charme die Muffigkeit besiegt. 

Die Großmutter: "Der hat hier im Haus ein Wunder vollbracht."

Freundlichkeit steckt an. Sie ist eine ansteckende Gesundheit.  

Identität. Gastlichkeit hat Teil an der Identität des Ortes. 

Als Stifter für Identität werden meist nur Räume und Dinge angesehen. Aber Identität bilden auch Menschen aus. 

Im Zentrum des Reisens stehen immer Menschen. 

Die Menschen, denen wir in den Gaststätten und Hotels begegnen, werden vom Besucher als Menschen des konkreten Ortes wahrge​nommen. 

Sie präsentieren diesen Ort. 

Daher sollten wir nicht mehr hinnehmen, daß die Beschäftigten von Gaststätten und Hotels einfach nur Funktionäre sind. Sie sollten ihn auch als Persönlichkeiten präsentieren. 

Ich habe Zimmermädchen kennengelernt, die eine solche Identität hatten. 

Im Ebertbad in Oberhausen gibt es im neapolitanischen Restaurant einen Wirt aus Neapel, der auch ein Philosoph ist. Und zwei originelle Kellner: einen aus Mailand und einen aus Schalke.

Diese drei mögen Natur-Talente sein. 

Wer solches nicht hat, muß es - ebenso wie in anderen Berufen - trainie​ren.

Gastlichkeit mit seinen vielen Facetten läßt sich lernen.

Darstellung. Jede Kellnerin und jeder Kellner führt im Grunde ein Einpersonen-Stück auf. 

Da läßt sich viel von Italienern lernen. 

Vor allem in Bade-Orten. 

In Italien sind die Vorgaben und Regeln ziemlich streng. Das ist gut so. Denn in ihnen stecken sehr lange, meist jahrhundertelalte Erfahrungen
. 

Innerhalb dessen haben viele Menschen die Fähigkeit entwickelt, ein ausgeprägter Charakter zu sein. 

Sie nehmen ihre Tätigkeit mit einem so entwickelten Ernst, daß sie wie Schauspieler auf der Bühne erscheinen.  

Atmosphäre. Wenn ein Mensch gut ist, wachsen die Pflanzen schneller. 

Zur Gastlichkeit gehört die Fähigkeit, eine gute Atmosphäre herzu​stellen.

Ich bin nicht sicher, ob die Null-Acht-Fünfzehn-Einrichtungen der Brauereien diese Aufgabe erfüllen. 

Und wenn wir uns die Zimmer mit ihrem Plüsch und Plum und Plastik-Banalitäten ansehen, kann man oft mit Degenhardt summen: >Da frier ich vor Gemütlichkeit<. 

Rechthaben. Im Gast-Gewerbe gibt es für vieles mehrere Sichten. Das muß jeder Beschäftigte wissen. 

Es wird peinlich, wenn er einen Gast rechthaberisch seinen Regeln unterwerfen will. 

Natürlich haben viele Regeln Sinn und Logik, aber sie müssen sich nicht mit den Problemen des Gastes decken. 

Gast zu sein heißt nicht: jetzt muß er sich allen Regeln des Betriebes unterwerfen. 

Der Kellner muß seinen Gast nicht zur Vernunft bringen wollen. 

Natürlich ist es auch für einen Kellner nicht einfach, mit einer Vielzahl von schwierigen Menschen umzugehen. Es zu lernen, gehört zu seinem Beruf. 

Die Wahrheit hinkt stets im Umgang der Menschen miteinander. 

Professionalität. In der Geschichte des Gast-Gewerbes war das Kellnern oft eine Station oder eine Aushilfs-Tätigkeit. 

Das kann keine Ausrede dafür sein, jede Schlampigkeit und schlech​ten Umgang für eine ganze Profession zu entschuldigen. 

Abgesehen davon, daß die Aushilfe nur ein Teil des Berufs ist. In kaum einem Beruf werden auch gute Kräfte zumindest bis zu einem bestimmten Punkt so genau ausgebildet wie in diesem, vor allem in einem Teil der besseren Häuser. 

Funktionalisierung. Gastlichkeit ist funktionalisiert und instru​mentalisiert, wenn sie sich nur auf das Hotelwesen und auf die Gastronomie bezieht. 

Das mögen die meisten Gäste nicht, auch wenn es den Anschein hat, daß sie sich daran gewöhnt haben. 

Denn Gastlichkeit ist im Kern eine menschliche Eigenschaft und erst dann eine berufliche. 

Ein Gast hat meist nicht die Lust, seine menschlichen Ansichten abzu​legen und lediglich in beruflicher Funktionalität zu denken. 

Denken wir daran: Er ist wahrscheinlich aus menschlichen Gründen hergekommen, vielleicht gerade, weil er zu seiner beruflichen Funktionalität ein Gegenfeld erleben will. 

Geld. Die meisten Wirte sind Musik-Liebhaber: sie interessieren sich nur für die Musik der eigenen Kasse. 

Natürlich gehört es zur Professionalität, sich Gedanken zu machen, wie man an das Geld der anderen herankommt. 

Aber Gastlichkeit fordert dafür besonders gute Sitten. 

Wer als Gast die bloße Absicht des Geld-Einnehmens merkt, ist zu Recht verstimmt. 

Natürlich bringen Gäste Geld, aber wenn das Haben-Wollen im Vordergrund steht, werden sie mit dem Haus nur in einer engen Geld-Ebene umgehen - und dann reduziert sich ihr Verhältnis auf sehr weniges. 

Gastlichkeit bevorzugt eine andere Methode: Das Wichtigste ist die Arbeit an der Qualität - dann folgt daraus mit Selbstverständlichkeit, daß der Gastgeber dafür einen angemessenen Lohn bekommt. 

Umgangsweisen. Der Gast erwartet einen Gastgeber, der nicht wie eine Mumie oder ein Roboter dasteht, sondern der lebt. 

Er möchte mit ihm umgehen können. 

Jede der vielen Formen des Einschüchterns schafft unangenehme Gefühle. 

Der Gast erwartet über die Personen Zugänge zu seinem neuen Ort. 

Die Personen sollen Brücken schlagen. 

Sie können ihm ein Stück des Ortes verständlich machen. 

Szenen inszenieren. In guten Lokalen ist das Essen und Trinken eine komplexe Szenerie. 

Damit sind verbunden: ein Auftritt, ein Höhepunkt, ein Abgang - und alles geschieht in Kommunikation. 

Umsicht. Viele kleine Bäche schaffen einen großen Strom. 

Erweiterte Umsicht. Es sind zwar fast alle so, aber es darf einfach nicht so sein: Gastlichkeit darf sich nicht beschränken auf Unterkunft, Essen und Trinken. 

Freundlich zu einem Gast sein, heißt eben nicht, sich auf den üblichen Funktionalismus zu reduzieren. Dieser funktioniert auch in jeder Kantine und sogar im Gefängnis. Es ist selbstverständlich, daß ein Kunde bekommt, was er bestellt. Es auf den Tisch knallen, kann jeder.

Es ist auch nicht nur die Freundlichkeit eines lächelnden Gesichtes.

Fragen wir doch: Warum kommt der Gast?

Seine Motive sind immer umfangreicher als Unterkunft, Essen und Trinken. 

Er kommt wegen der Region, das ist im Ruhrgebiet deutlich. Dazu gehören die Fragen nach der Stadt und nach der Region. 

Ein dummer Wirt und eine dumme Bedienung - das führt zu nichts. 

Das ist kontraproduktiv. 

Und auswechselbar. 

So ist es im Gastgewerbe endlich notwendig, über Bildung nachzudenken. 

Seine Gegend kennenlernen. Wir leben in einer Wissens-Gesellschaft. Darin gibt es keine Ausreden mehr für Desinteresse. 

Wieviele Chancen werden heute noch ausgelassen? 

Kommunikation. Das Ruhrgebiet ist eine Landschaft, die aufgrund besonderer Erfahrungen Menschen kommunikativ geprägt hat. 

Dies ist eine Ressource. 

Aber mit dieser Kommunikations-Fähigkeit muß das Gebiet auch wuchern. 

Doch sie muß sie erheblich kultivieren. 

Das bedeutet überhaupt nicht, daß die Leute ihren Akzent ablegen sollen. Aber die oft groben Ecken machen sich nicht gut. 

Authentische Erfahrungen gehören zur Gastlichkeit. 

Viele Leute kommen mit besonderen Gründen und sind glücklich, wenn sie etwas davon erfüllt bekommen. 

Auch hier hat das Ruhrgebiet viel zu bieten. 

Zur Gastlichkeit gehört auch, daß jemand im Hotel oder in der Gast​stätte für einen Gast rasch einen Kontakt knüpft. "Ich hab da einen Opa, der . . . " Oder einen Vetter. Oder "da drüben an der Theke steht der Hermann, der kann Ihnen was erzählen." 

Zur Gastlichkeit gehört, daß dem Gast mit leichter Hand Begegnungen angeboten werden.

Das hat auch den Vorteil, daß die authentischen Personen das Thema Gastlichkeit entwickeln. 

Humor. Jeder Gast findet es unheimlich, wenn er Menschen sieht, die mit Verbissenheit und tierischem Ernst arbeiten. Vor allem, wenn sie mit ihm zu tun haben. 

Umgekehrt ist Humor ein Geschenk, das gute Stimmung verbreitet.  

Poetische Dimensionen. Davon möchte ich etwas später sprechen. 

Synergie. Region bedeutet Synergie. Die Region hat Synergien. Sie lassen sich nutzen. 

Dazu gehört: Orte lebendig machen - auch im Verbund mit anderen. 

Marketing ist das neue Zauber-Wort. Aber meist füllt es alten Wein in eine neue Wort-Hülse.

Zuwachs wird nicht durch die Vermehrung von Prospekten und Hochglanz erreicht. Und die Technik des Internet allein bringt es nicht. Auch nicht die Buchungs-Technokratie. 

Der Kern heißt Wohlfühlen. 

Alles drumherum ist sekundär. 

Natürlich muß es professionell bedient werden. 

Die Leute müssen es weitersagen wollen. Freunde und Bekannte schicken. Und wiederkommen. 

Der Tourist ist zwar ortsfremd und unsicher, man kann alles mit ihm machen, aber er wird schlechte Behandlung schlecht bewerten - das ist eine miserable Voraussetzung für Empfehlungen. 

Das Gesicht, das dem Gast entgegenkommt, ist zum erheblichen Teil auch das Gesicht des Produktes. 

Wir müssen daher tiefer ansetzen: beim Produkt. 

Wenn es nicht stimmt, kann die Werbung nur diffus sein.  

Wer Marketing sagt, muß wissen: Erstens geht es um die Produkt-Qualifizierung - das wird weithin übersehen. 

Und zweitens geht es darum, den Kunden ernst zu nehmen. Was will er wirklich? 

Das ist kein Pladoyer für puren Opportunismus, denn damit kommt auch nicht viel mehr heraus als vorher. 

Es geht um Kunden-Wünsche geht - aber um entwickelte. 

Das könnte so aussehen, daß wir den Kunden verstehen lernen, ihn ernst nehmen, ihm selbst mit einem Funken und mit Angeboten den Wunsch entzünden, seine eigene Phantasie zu entfalten. 

Dann kommt ein entwickeltes Angebot heraus.

Wir brauchen enttäuschungsfeste Produkte. 

Die Gäste könnten erfahren: "Das Leben im Ruhrgebiet ist eigentlich ein ganz gutes Leben" (Claus Dürscheidt). 

Gastfreundlichkeit ist das, was am stärksten von Mund zu Mund übertragen wird. 

Elemente des Produktes. 

Die Speise-Karte mit weiteren Informationen
. 

Wie zum Beispiel im Brauhaus im CentrO in Oberhausen. Da lesen wir einen Text des Ruhr​gebiets-Dichters Kurt Küther.

Die Karte bei meinem 3 x 20er-Fest zeigte das Bankett. Jeder Gang war erklärt. Hinzu kam eine Erklärung zum Ort: der Landschaftspark Duisburg Nord mit dem Hüttenwerk Meiderich. Und drittens wurde die IBA Emscher Park vorgestellt. 

Dekoration. 

Bild-Programme. 

Im Restaurant. 

Im Hotel. 

In der Halle. 

Im Saal.

In Nebenräumen. 

In den Fluren. 

In den Zimmern: Themen-Zimmer mit Bildern und Texten. 

Information.  

Bibliothek. 

Information statt Werbung. Guter Wein ist nur verkäuflich, wenn mit ihm zugleich Wissen verkauft wird. 

Beispiel: Das kulturelle Hotel della Porta in Santarcangelo
"Santarcangelo ist meine Heimat-Stadt," sagt der Dichter Tonino Guerra. "Ein kleines Hotel, das sich La Porta nennt. Es hat viele Zimmer, die wirklich delikat sind. 

Ich hasse alle Zimmer, die es am Strand der Adria gibt, denn sie geben einem nicht das Gefühl, daß du zuhause angekommen bist. Es sieht so aus, als sei man auf Reisen, in einem Bahnhof. Da gibt es kein richtiges Bild, das dich nachdenken läßt. 

Der Romagnole ist sehr tüchtig, er bringt dir gutes Essen, hat saubere Zimmer, alles. Aber er löscht immer die Vergangenheit aus. 

Warum?

Wenn sich an einer Stelle Fellini hingesetzt hat, schreibt, daß sich auf diesem Stuhl Fellini niederließ. Oder Goethe. Oder wen ihr wollt.

Nein, es sieht so aus, als sei hier nie jemand vorbeigekom​men.

Nun aber möchte ich gern, daß in diese Zimmer ein wenig Kultur eintritt, ein bißchen Sympathie, ein bißchen Annehmlichkeit.

So ließ ich, als Freunde das Hotel in Santarcangelo einrichteten, die Decken dieser kleinen Räume bemalen und mit Fresken versehen. Daher gibt es jetzt Glyzinien über dem Kopf und viele Mosaiken. 

Und es ist wahr, daß dieses Hotel immer voll ist."

In der Halle hängen am Eingang zwei Mosaik-Bilder: "Wenn ich so tue, als ob ich rauche, fällt die Asche auf mich herunter". Und das zweite sagt: "Wer sich in sich selbst verliebt, tötet einen anderen, wenn er Selbstmord macht."

Im Flur des ersten Geschosses begegnen wir zwei Mosaik-Bildern mit den Texten: "Wenn ich etwas verlegt habe und ich es wiederfinden will, mache ich mich auf die Suche nach etwas anderem." Und: "Erinnere dich, daß die Einsamkeit Gesellschaft leistet."

Der Flur des zweiten Geschosses nennt sich die "Suite der Vögel und der Schmetterlinge."

Im ersten Appartement gibt es in jedem Raum ein Bild mit einem Text. 

Im Flur blicken uns drei Mosaik-Bilder an: 

"Warum haben die Dinge, die verlorengehen, keine Lust, sich wiederfinden zu lassen?"  

"Die Stille ist ein großes Geräusch des Herzens."  

"Der Mond ist das einzige Gestirn, das hinter den Bergen entsteht und in uns untergeht."

Wir gehen über den kleinen Hof ins Nebenhaus, in die umge​baute Mühle. Im Flur hängt ein Mosaik-Bild: "Auch ich könnte langweilig werden, wenn ich es nicht schon wäre."  Nr. 107 ist das Zimmer der Trauben, Nr. 108 das Zimmer der Glöckchen. 

Im ersten Geschoß finden wir die Suite der blauen Glyzinien (Nr. 209) und dann das Zimmer der rosa Glyzinien (Nr. 207).  

Beispiel: Der Zauber der Kultur in der Gaststätte >La Sangiovesa<
Die Sangiovesa, das ist ein Name, in weiblicher Form, für den Wein, der der Sangiovese genannt sein möchte. 

Der Sangiovese ist wahrscheinlich der wichtigste Weinstock in Italien. Viele Weine in Mittelitalien haben als Basis den Sangiovese.

Die Sangiovesa ist als Trattoria berühmt geworden. Die Leute kommen von überall her."

Die Sangiovesa ist ein Labyrinth. Teile des Gebäudes stammen aus dem 18. Jahrhundert, Grotten und Keller aus dem dem 15. Jahrhundert.

Die kulturelle Gaststätte entstand 1990. Der Dichter entwickelte die Ideen - bis in Details. 

Das gastronomische Konzept ist einfallsreich: ein Teil der Säle ist  Osteria, wo zu mäßigen Preisen Gerichte und Weine einheimischer Tradition angeboten werden, ein anderer das Restaurant, wo man normal, aber auch exklusiv speisen kann. 

Der Name >Die Sangiovesa<
 ist eine poetische Synthese. Fellini hat diese Frau gezeichnet. Sie ist in diesem Labyrinth einer gastlichen Stätte, in den vielen vielen Räumen geradezu allgegen​wärtig. 

An der Holz-Tür am Platz begrüßt sie uns: ihre Fläche ist voll von Bilder der pummeligen Schönen. 

Und wer geht, kann hier einige Flaschen vom Sangiovese-Wein kaufen. Und Wasser in allen denkbaren Varianten: vom Schnaps bis zum Essig. Der Wein stammt von einem berühmten Wein-Gut, der Fattoria del Paradiso am Berg von Bertinoro. 

Ein bißchen kann jeder sehen, wie Essen von Menschen gemacht wird. An mehreren Stellen macht sich die Küche einsichtig. 

Die Osteria ist ein großer Saal mit mächtigen Decken-Balken und Ziegel-Boden: in der Tradition der uralten römischen und dann mittelal​terlichen Gaststätte, dem rustikalen Essen und dem Wein gewidmet. 

Lange alte Bänke. Die Rücken-Lehnen bespannt mit Stoff aus einem mittelalterlichen Betrieb des Ortes: einer Rost-Druckerei.  Un​prak​tische Möbel von Tonino Guerra. 

Ein Raum ist den wich​tigen Dia​lekt-Dichtern von Santarcangelo dei Poeti gewidmet. An der Wand hängen bemalte Tafeln mit kurzen Gedich​ten, die vom Essen handeln. In romagnolischem Dialekt und in Ita​lienisch. Die Decke malte Mario Arnaldi aus: bunte Kassetten mit geo​metrischen Motiven. Zwei bemalte Türen lassen uns in die Landschaft schauen. Tonino Guerra: "Im Inneren dieses umfangreichen Ambientes der >Sangiovesa< habe ich sie​ben Öfen aufstellen lassen. 

Als Zeichnung hat diese sieben Öfen meine ausgezeichnete Mitarbeiterin Rita Ronconi erfunden. Alle sind überzogen mit Keramik oder Mosaik oder Holz; oder sie sind bemalt. 

Daher ist es wirklich ein kleines Museum von Öfen.

In der >Sangiovesa< gibt es einen Reise-Weg. 

Wann Menschen die lange Grotte in das weiche Gestein gruben, weiß niemand. Warum sie das taten, erscheint geheimnisvoll. In den Nischen lagerten sie Wein und Lebens-Mittel. In Kriegs-Zeiten suchten sie Zuflucht. 

Und auf dem Grund fanden sie Wasser: eine Quelle. 

1996 versammelten sich hier die Tauben-Häuser aus der ganzen Welt. Der Architektur-Historiker Gianni Volpe hatte sie studiert. 

Der Reise-Weg in der >Sangiovesa< durch die lange Grotte endet an einer Quelle: der Quelle der Wünsche. 

Gastlichkeit erfindet Geschichten und erzählt sie. 

Resumee in wichtigen Stichworten
Lebens-Ziele: Gesünder - geselliger - genußorientierter - aktiver - beweußter. 

Differenzierung der Gäste-Bedürfnisse. Individualisierung. 

Auch innerhalb der einzelnen Personen tritt eine Differenzierung ein. 

Wichtig: Kleine Begebenheiten. 

Gesucht: Ein inspirierendes Umfeld. 

Standards sind selbstverständlich. Was darüber hinaus führt unterscheidet, ist das Besondere und Vorsprung.

Atmosphäre.

Dazu gehört ein eigener Stil. 

Räume als Erlebnis. Erlebnis-Zimmer. 

Markt kommt nicht von selbst. 

Ein Händchen und ein Auge für Menschen haben. 

Aufmerksam sein. 

Gastfreundschaft - Geborgenheit - Anerkennung - Förderung. 

Das beginnt hinter den Kulissen im Betrieb. Ein Personal, das nichtr gut behandelt wird und gut drauf ist, ist schwieriger. 

Mitarbeiter müssen ebenso di volle Verantwortung suchen wie der Chef. 

Gastlichkeit ist eine Vision. 

Sie umspannt auch die Region. Es genügt nicht, sie nur durch den Prospekt zu vermitteln, sie muß auch über die Person erfahren werden.

Walter Rathenau: "Ich habe niemals einen wirklich großen Geschäftsmann gesehen, dem das Verdienen die Haupsache war."

Das Kapital sind die Fähigkeiten. 

Management ist die schöpferische Kunst, Talente einzusetzen. 

Möchten Sie selbst Gast in Ihrem Unternehmen sein?  

�Schweizer Hotelier-Verein/Schweizer Wirteverband/Deutscher Hotel- und Gaststättenverband/Österreichische Hoteliervereinigung (Hg.), Marketing der GastfreundschaftBonn/Wien/Bern 1992. 


�Das Buch dazu: Roland Günter, Poetische Orte. (Klartext-Verlag) Essen 1998. 


�Beispiel: Urbino. 


�Beispiele: Fest in der Gebläse-Halle. Karte des Brauhauses Graf Beust im CentrO Oberhausen (1996). 


�Gianni Fucci/Franco Cicognani (Hg.), La Sangiovesa. L´osteria di Santarcangelo. Rimini o. J. 


�La Sangiovesa. L´osteria di Santarcangelo. Guidemagiche di Tonino Guerra. A cura di Gianni Fucci. Consulenza storica di Gabriello Milantoni. (Maggioli) Rimini 1989. 
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